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________________________________________________________________ 
RESUMEN 
El presente proyecto demuestra el proceso de diseño e implementación de la norma ISO 
20000-1 en el área de Contratos de Tecnología, perteneciente a la Línea de Negocio de 
Servicios de Tecnología, la cual fue incluida como parte del proceso de recertificación 
de la empresa GMD S.A. El procedimiento estuvo acompañado por la experiencia del 
área de PMO y Calidad de la empresa, que ya había implementado dicha norma en las 
áreas de Mesa de Ayuda, Data Center, NOC e ISO. Este proyecto abarca los procesos 
del área, tales como: Mantenimiento Preventivo y Correctivo, Help Desk, Outsourcing 
de impresión y Entregas e Instalaciones físicas. Al término del proyecto se logró 
obtener la certificación ISO 20000-1 a los procesos mencionados anteriormente y 
recertificar al resto de áreas de la empresa. 
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________________________________________________________________ 
ABSTRACT 
This project demonstrates the process of design and implementation of ISO / IEC 20000-
1 in the area of Technology Contracts pertaining to the Technology Services Business 
Line, which was included as part of the recertification process of the company GMD S.A. 
The procedure was accompanied by the experience of the PMO and Quality area of the 
company, which had already implemented this standard in the areas of Help Desk, Data 
Center, NOC and ISO. This project covers the processes of the area, such as: Preventive 
and Corrective Maintenance, Help Desk, Printing Outsourcing and Deliveries and 
Physical Installations. At the end of the project, the ISO 20000-1 certification was 
obtained to the aforementioned processes and recertify the rest of the company's areas. 
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